



































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































ＡＩチャッ トポッ トを利用した際の問い合わせ数については． 図'７に示して
－２１－
=論文二 わが国の金融機関におけるＩＴ･サービス分野のビジネスモデルに関する－考察 (税所）
図７Ａlチャットの伸び率
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(注)壬ヤット導入時の各チャネル月間利用件数を100として算出。
(出所)稲田英樹（2018）「人とテクノロジーの協働による，サービス価値の向上」より筆
者作成。
チャット導電話や電子メールでの問い合わせ件数を見てみると，いるように
その１年後においては電話が入時の相対的数値の件数をlOOとした場合は．
および電子メールが１１０となっている。115,
トによるチャットやＬＩＮＥの利用数（ＡＩチャットポットしかし，Ｗｅｂサイトによ
利用）はLOOOとなっており 電話や電子メールの絶対的数値には及ばないが，
その伸び率は１０倍の規模となっているｃ チャットやＬＩＮＥの利用件数について
電話や電子メールの利用件数を大幅に超過しており， 今後さらに伸びるも'よ
のと予想されている（稲田2018)。
また，ＡＩチャットポットによるご
報のやり取りは，図８に示すように，
る（TechTargetジャパン，2018)。
①顧客からＬＩＮＥによる問い合わせ
②ＡＩチャットポットによる自動回卓
る（稲田，2018ル
ソ ．＞ トセンターと顧客との具体的な｣情クク
以下の①から⑤のプロセスに基づいてい
（スマートフォンやタブレットなど)。
卜による自動回答（ＡＩによる顧客対応の途中で，有人 (オ
による切り替えが可能となる)。ペレーター）
＿９５ノー
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(ＡＩによる顧客対応の途中で．③ＡＩチャットポッ 卜によるサポート オペレー
クーの通話による切り替えが可能となる)。
④ＬＩＮＥの通話機能による無料通話 この機能を選択することも(はじめから,
可能である)。
、IVRによる顧客対応（F
AIチャットポットでは．
(顧客を待たせることなく誘導する)。
経験豊富なオペレーターの顧客対応ノウハウをＡＩ
へ移植することで，
で対応している。‘
タクトセンターにおける問い合わせ機能の一部をＡＩコン
ている。このことにより，コンタクトセンターでは，サービス提供時
間の拡大を図って，顧客とオペレーターの対応時間負担を軽減し，効率的・効
果的なコンタクトセンター運用を目指している。
また，ＡＩチャットポットは，
(AppUcationProgramminglnl
顧客対応ノウハウに関する新たな'情報をＡＰＩ
ogrammi glnterface）接続で付与している。ＡＩチヤツトボツ
図Ｂ
スマートフオン
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ＬｌＮＥによるＡｌチャットのやり取り
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(出所）TechTargetジャパン（2018） ｢業務効率化と新たな顧客価値創造 ｢LINE」やＡＩ
《)活用、 オムニチャネル攻略のために今すべきことは？ 」より筆者作成。
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[論文〕わが国の金融機関におけるＩＴ･サービス分野のビジネスモデルに関する－考察（税所）
トで用いるＡＰＩとは，あるソフトウェアの機能や管理するデータなどを，外
部の他のプログラムから呼び出して利用するための手111日やデータ形式などを定
めた規約のことで，個別にイチ（初め）から処理内容を記述しなくても，その
機能を利用したソフトウェアを作成することができる。
なお，Ａ社におけるＡＩチャットボットによる問い合わせ処理のサービス時
間は，平１１．土曜'１．１１曜日，祝１１，年末年始ともに24時間対応（ただし，２：
00～５：00の間はリアルタイム株価照会のサービス中断）となっている。また，
オペレーターでは，平日が８：００～１８：００，土曜日が９：００～１７：００，日曜日，
祝日，年末年始が休止となっている。
またＬＩＮＥでは，会話内容が顧客の画面上に残ること，あるいはインター
ネット上のHTMLmyperTextMarkupLanguage）や画像などといったリ
ソースの場所を特定するための場所をお知らせするＵＲＬ（UniformResource
Locator）を直接案内できることで，スムーズに顧客の不明点を解消している。
さらに低資産保有者や低資産運用者などの若年齢層を中心とする資産形成
層に対しては，スマートフォンやタブレット，パソコンなどによるＷｅｂサイ
トや電子メール，ＬＩＮＥ，チャットといったマルチチャネルを拡充することで，
伝統的な電話対応を減らしている。
５．３Ａ|活用における顧客対応効果
顧客対応については，若年齢層の顧客では電話による煩わしい対応を望んで
いないことから，コンタクトセンターからのアウトバウンド業務である顧客へ
の架電対応が多いとＣＳの低下にもつながることになる。また，マルチチャネ
ルによる受電対応では，セールスサポート対応とともにインバウンド業務が難
しいことにも対応している。
コンタクトセンターにおける受電内容については，図９に示すように，東京
と沖縄のコンタクトセンターにおけるフリーダイヤル対応１００％の内訳は，株
価照会（株式・投資信託）が55％，注文・約定照会が20％，手続関連が１％，
オペレーター対応が24％である。また，池袋・大阪・名古屋のフロントサービ
－２４－
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図9 Ａ社のコンタクトセンターの受電内容
コンタクトセンター
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(出所)Ａ社コンタクトセンター訪問時の現地調査をも とに筆者作成
スセンターにおける支店代表電話対応１００％の内訳は， オペレーター対応が
株価照会が20％である。80％，）
一方！ コールセンターの自己完結率は． 東京と沖縄のコンタクトセンターの
フリーダイヤル対応は100％完結， 池袋・大阪. 名古屋のフロントサーピスセ
ンターにおける支店代表電話対応は90％対応している。 これらのことは．コン
タクトセンターにおいてフリーダイヤル対応と支店代表電話対応のほとんどの
顧客対応業務をカバーすることで， 営業店はＦａｃｅｔｏＦａｃｅの対面での金融．
ングと投資アドバイス業務に専念できること を意味している。ンサルティ
金融業界では，貯蓄から投資へのス ローガンのもと個人投資家の資金を市場
に呼び込むために 日本政府は1998年に銀行窓口での投資信託の販売を解禁，
および株式売買手数料の自由化などの規制緩和を進めて‘ 20年が経過している（
貯蓄から投資への流れは 今後も業務量の増大が予想されており， コンタク
ターでも人手不足が見込まれている。 しかし，現在，沖縄のオペレートセ＞
ターの人材調達には限界があり， 既存容易には増員できない背景があるため，
－２５－
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生産’性向上を図る必要がある〔人材を最大限活用し，効率化・迅速化
ンタクトセンターの受付時このためにＡ社では，図１０に示すように．
コアタイム要員を拡充している。間やオペレーターのシフトを見直し， コンタ
トセンターの受付時間短縮による人材の有効活用および研修機会の拡大を図ク
以下の①から④の取り組みを行っている (リックテレコム．2018)（るために
コンタクトセンターの拠点別に分かれてい①マルチスキル人材の育成を行い
業務量を平準化する。
よるＡＩチャットポットの
たオペレーション機能を全拠点で対応可能にし，
⑳オムニチャネルを強化し，
活用で受電件数を減らし
ＷｅｂサイトやＬＩＮＥに ャッ
オペレーターの業務を削減する。
③働き方改革を推進し，営業時間（受電受付時間）を短縮しオペレーターやス
タッフの業務負荷を軽減する。一方で，ＡＩチャットポットでの受付は，２４
時間対今応している。
④ＣＳの低下を防ぐために 対応時間の長期化やた らい回しなどを防ぐため
自己解決できる代替手段を案内し業務効率化する。に
これらの営業ミックスモデルでは｡ 図２に示すように，コンタクトセンター
Ａ社の受付時間短縮による人材の有効活用1図'1０
④Csの低下を防ぐ ③働き方改革を推進
鰯………………。
鼠燃騨鱸鰯1辮辮辮申i鱸ii鱸!i辮
轤蕊!i鰯iMq数(左辮鎮鎮鱒露｡平均入蕊数(窟鍵）：鴎 麹
蕊 iJMl1Lillll111iilillllLJI11Jll
3鯖議曾鰯鐵１０鱒欝１i1懸鴬鰯鋳賞鱒錆台灘糠台鯵祷台鰭錆醤：７時鐵鱒祷鐵猫懸鹸醗祷鴬鱒鋳台灘祷鐵鯵時銭懸錆銭；
①マルチスキル人材の育成
~現場を知るくカイゼンの軌跡＞］ より筆者作成。(出所）リックテレコム（2018）
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と営業店，本社関連部門の３つの組織による情報共有化が前提となっている。
営業ミックスモデルは，情報化社会の進展による新しいビジネスモデルを推
進した考え方ではなく，これまで様々な企業で取り組まれてきたＤＭ（ダイレ
クトメール）や電話，顧客先訪問，営業店，コンタクトセンター，インターネッ
ト（ｅビジネス）などの顧客アプローチを戦略的に組み合わせたミックスチャ
ネル（MixChannel）を進化させたオムニチャネル（OmniChannel）とも言
える。
ミックスチャネルでは，ＤＭや電話による営業活動を単独のチャネルで行う
よりも，例えばＤＭを送付した後で，一定期間内に顧客へのフォローの電話
をかけることで，その効果（マッチング率やヒット率，成約率など）は数倍の
格差が出ると言われている。
一方，オムニチャネルは，複数のチャネルを活用するというマルチチャネル
の発展形であり，現実のリアルワールド（営業店）と仮想世界であるネット（ｅ
ビジネスやコンタクトセンター）の金融機関や組織の境界を薄れさせるもので
ある（税所，2004）（税所，2016)。なお，オムニ（omni）には，「あらゆる」
という意味があり，あらゆるチャネルに対応していることを指している。
具体的には，金融機関では，実際に存在する営業店での金融商品・金融サー
ビスの提供と，インターネット上のコンタクトセンター（バーチャル店舗）で
のアウトバウンド業務による金融商品・金融サービスの提供，あるいは営業店
への誘導を連携させた，新しい提案スタイルやそれらの取り組みである。
顧客にとっては，営業店やコンタクトセンターなどのどのチャネルかを意識
せずに，あらゆるチャネルから金融商品・金融サービスを購入や各種問い合わ
せができる仕組みである。また，Ａ社にとっては，営業店とオンライントレー
ドなどで販売する金融商品・金融サービスを分類して「どこで何を売るか」を
考えるスタイルから，コンタクトセンターを含めた販売経路を顧客に合わせて
｢どのように購入してもらうか」と顧客中心に考えるスタイルへ変えていく仕
組みとなる。
－２７－
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ｅ、おわりに
金融機関のビジネスモデルは，業務本質がデータ処理ということから，従来
からも積極的なICT投資を行い，業務リスクの低減や各種コストの削減を展
開している。また，金融機関のひとつである証券会社のコンタクトセンター戦
略においても，業務の効率化や迅速化他社との差別化を推進しその成果も
見られている。
一方，いくつかの課題も見られる。その課題の一つが人的資源に関すること
である。多くの会社が沖縄にコンタクトセンターを設置しているが，日本平均
と比較した場合，沖縄の離職率が高いことである。加えて，沖縄県がコンタク
トセンターを含むＩＴ・サービス分野の企業を誘致した結果，人材の取り合い
になって，人材の絶対数が逼迫していることである。
また，証券業界も他業樋と比べると離職率が高いことである。証券会社は，
人事異動の間隔が短く，３年程度で他の部署へ移動することが多い。高い離職
率や人事異動により，業務ノウハウを持った人材がいなくなってしまう。
さらにＩＣＴエンジニアの人材についても，企業や組織の統廃合，銀証連携，
業務の複雑化・高度化によって，自社システム全体を見渡すことができなく
なっている。
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注
本稿の金融機関とは，金融取引に関する業務を営む組織のことを指している。
具体的には，都市銀行，地方銀行，信託銀行，信用金庫，信用組合の他，証券
会社，生命保険会社，損害保険会社，クレジットカード会社，ノンバンクなど，
金融機関を幅広い意味で用いている。
CRMシステムとは，売上・利益に貢献する優良客を増やしてビジネスを成功
に導く顧客志向，つまり顧客との関係を構築・管理するマネジメント手法のた
めのシステムのことである。
本稿は，筆者の「情報経営・第７7回全国大会」での学会発表予稿論文を基にして，
大I1liiiに加筆・修正したものである（税所，2018)。
筆者は，2017年llHl9H（日）～11月21日（火）の日程で，沖縄を訪問し，
ＩＴ・サービス産業集積と行政機関およびＡ社コンタクトセンターを含む
ＩＴ・サービス会社の現地調査を実施した。
インベスター・リレーションズ（ＩＲ：InvestorRelations）とは，企業が投資家
に向けて経営状況や財務状況，業績動向に関する情報を発信する活動のことで
ある。
フロントオフィス業務（Front-OfliceOperation）とは，マーケティング，営業，
顧客サービスといった企業や個人とといった外部顧客とのインターフェース部
分における業務のことである。一方，バックオフイス業務（Back-OHice
Operation）とは，生産管理や購買管理，在庫管理，人事，給与，経理，財務な
どの企業内における事務処理的な業務のことである。
STP（Straight-ThroughProcessing）化とは，証券取引において約定から決済
に至るプロセスを，標準化されたメッセージ・フォーマットによりシステム間
を自動的に連動させることによって，人手を介さずに一連の作業をシームレス
に行うことである。
人工知能（ＡＩ：ArtificialIntelligence）とは，言語の理解や推論，問題解決な
どの知的行動を人間に代わってコンピュータに行わせる技術のことであるに，
消費財メーカー（Consumer-GoodsCompany）とは，最終ユーザーが個人や家
庭で使用したり消費したりする物を製造する企業のことである。具体的には，
食品，衣料品，生活雑貨，家電，自動車，パソコンなどのコンピュータ関連製品，
ゲーム機器，洗剤，ヘアケア商品，スキンケア商品，紙おむつ，ドリンクといっ
た数多くの種類のアイテムを製造し，幅広い事業展開をしている企業である。
通信販売事業者（Mail-OrderCompany）とは，新聞や雑誌，テレビ，インター
ネット上のホームページ（インターネット・オークションサイトを含む）など
による広告や，ダイレクトメール，チラシなどを見た消費者が，郵便や電話，
ファクシミリ，インターネットなどの通信手段により申込みを受ける取引を展
開する企業のことである。
１
２
３
４
５
６
７
８
９
1０
－２９－
[論文］わが国の金融機関におけるＩＴ･サービス分野のビジネスモデルに関する一考察（税所）
１１商品量販店（ProductMass-MarketDiscounter）とは，家電製,'M,．衣料品・カー
用品などといった商品を大量に仕入れ，大量に安く販売する（大量販売・量販）
ことを経営方針としている小売店のことである。
１２一般社団法人日本コールセンター協会（CallCenterAssociationofJapan）は，
設立1988年７)に|，社団法人化1997年４Ⅱ〆会員数は220社（2018年１１１１２日現
在)，会長は下村芳氏（りらいあコミュニケーションズ（株）代表取締役専務取
締役)，顧客志向経営，倫理的行動規範，企業横断的共創，人材育成，人と技術
の融合の理念にしたがって事業を推進しコールセンター関連業務の健全な発
展によって高品質な顧客サービスの提供を行い以て日本経済の発展と安心・
安全な社会づくりに貢献することとしている。
１３チャット（chat）とは，インターネットを含むコンピュータネットワーク上の
データ通信回線を利用したリアルタイムコミュニケーションのことである。
チャットは，おしゃべりの意味で，ネットワークでつながれたメンバーとリア
ルタイムで文字による会話を楽しむための手段である
１４ＬＩＮＥとは，ＬＩＮＥ株式会社が提供するソーシャル・ネットワーキング・サービ
ス（SNS）のことである。ＬＩＮＥは，スマートフォンやフィーチャーフォンな
どの携帯電話やパソコンに対応したインターネット電話やテキストチャットな
どの機能を有する｡ＬＩＮＥ株式会社は，資本金95,732百万円（2018年９月末時点)，
社員数1692名（単体，2018年４月30｢|時点)，Ｗｅｂサイトおよびインターネッ
ト関連事業を展開する企業である。
１５チャネル（channel）とは，製品・商品を消費者まで届けるための流通経路のこ
とである。チャネルは，顧客や消費者への到達経路という広い観点から，コミュ
ニケーションチャネル，流通チャネル，販売チャネルの３つに分けて考える場
合もある。またマルチチャネル（Multi-Channel）は，例えば電話や電子メー
ル，Ｗｅｂサイト直接商談など，顧客や消費者との接触や双方向対話の多様な
経路のことである。
ｌ６ＳＮＳ（SocialNetworkingService）とは，ソーシヤノレ（社会的な）ネットワー
キング（繋がり）を提供するサービスのことである。ＳＮＳでは，インターネッ
トを利用して，個人間のコミュニケーションを促進し社会的なネットワーク
の構築を支援する。
１７変額年金保険（VariableAnnuitylnsurance）とは，受け取る年金額や保険額が
定額ではない保険のことである。変額年金保険は，一般の生命保険とは別に株
式や債券を運用する特別勘定（ファンド）での実績に応じて，受取額が変動する。
１８事業保険（BusinessInsurance）とは，企業において経営者の保障や福利厚生。
退職金積み立てを１１h勺として事業者が備える保険のことである,』事業保険は，
法人保険や企業保険とも言い，事業経営における人的危険の損失補填，または
従業員と家族の生活保障のためにかける生命保険や本業に係るリスクを補償す
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るための損害保険がある。
シナジー効果（SynergyEffect）とは，相乗効果のことで，複数の企業がアラ
イアンス（協働）をすることによって有利に事業が展開される場合，あるいは
ひとつの企業内の別々の事業部門が協働することで，やはり有利に事業が展開
される場合などがある。
ビデオコール（VideoCall）とは．高精細な映像と高音質な通話で相手の顔を
見ながら話したり，何かを見せながら話したりできる機能である。
投信アシストサービス（FundAssistanceService）とは，投資信託（外貨建
ＭＭＦ，ファンドラップ一任型，上場投資信託，ＭＲＦなどの公社債投資信託は
除く。）を1,000万[T]以上預けている顧客に対する１年|Ａ１のサービスプログラム
(電話による投資信託のアフターフォロー，投信アシストサービス専用Ｅメー
ル，投信アシストサービス専用ダイヤル）である。
サーチングコスト（SearchingCost）とは，取引相手を見つけようとして注意
深く，または徹底的に捜すための費用のことである。マッチングコスト
(MatchingCost）とは，費川と時間をかけても必ず取引が成立するとは限らな
い，そのために取引相手との取引条件を調整するための費用が必要となる。契
約費用（ContractCost）とは，取引相手が誠実に行動しているかどうか，ある
いは取引相手の言っていることが正しいかどうかを確かめるための費用のこと
である。監視費用（MonitoringCost）とは，取引相手が契約を守らないかもし
れないと考えて，契約を結ぶことをためらうのを説得する費用のことである□
スーパーバイザー（supervisor：ＳＶ）とは，指導者，監督者，管理者のことで
ある。コールセンター・コンタクトセンターにおいて，ＳＶはオペレーション
業務を効率的に指揮・指導するために設置される。またＳＶはオペレーター
の管理や監督とともに，人員の確保や教育，訓練から実際のオペレーション業
務の監視，緊急時の対応，イレギュラー処理の対応，環境の整備などの重要な
役割を担っている。
FacebookMessengerとは，インスタントメッセージサービスやテキスト通信，
音声通信を行うアプリケーションソフトウェアである。
Slackとは，SearchableLogofAllConversationandKnowledgeの頭文字を用
いたものであり，グループチャット１対１のメッセージング（Direct
Message)，音声通話をＷｅｂサービスとして提供している。
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